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ABSTRAK 
 
Rimarashinta Eka Listya. 26010315130056. Analisis Kinerja Kesyahbandaran 
dan Tingkat Kepuasan Pengguna Jasa Kesyahbandaran di Pelabuhan Perikanan 
Nusantara (PPN) Karangantu Serang (Bambang Argo Wibowo dan Bogi Budi 
Jayanto) 
 
Pelabuhan Perikanan Nusantara (PPN) Karangantu Serang merupakan salah satu 
pelabuhan bertipe B yang ada di Indonesia. Kinerja pelayanan jasa 
kesyahbandaran akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna jasa 
syahbandar. Pengukuran kepuasan penguna jasa kesyahbandaran ini penting 
dilakukan karena dapat memberikan informasi mengenai besarnya nilai kinerja 
pelayanan yang telah diberikan serta menunjang kinerja dan pengembangan suatu 
pelabuhan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi jenis dan 
proses pelayanan kesyahbandaran Pelabuhan Perikanan Nusantara Karangantu 
dan menganalisis tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap pelayanan 
kesyahbandaran. Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
metode Service Quality (SERVQUAL), Customer Satisfaction Index (CSI), dan 
Importance and Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa penilaian indeks kepuasan pelayanan adalah sebesar 83,56% dan nilai 
seluruh kualitas pelayanan bernilai 0,063 (positif) yang berarti pengguna jasa 
pelayanan dapat dikategorikan sangat puas.  
 
Kata kunci : kepuasan pengguna;  kualitas pelayanan; pelabuhan perikanan 
nusantara karangantu; servqual; CSI; IPA 
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ABSTRACT 
 
Rimarashinta Eka Listya. 26010315130056. Performance Analysis of 
Harbourmaster and Satisfiction Level of User of Harbourmaster Service at 
Fishing Port of Karangantu Serang (Bambang Argo Wibowo and Bogi Budi 
Jayanto) 
 
Fishing port of Karangantu is one of the fishing port type B in Indonesian. 
Perfomance of harbourmaster office will affect the level of satisfaction of the user 
harbourmaster. Measurement of satisfaction is important because it can provide 
information about the value of service performance that has been provided and 
support the performance and development of a port. The purpose of this research 
is to identify the type and service process harbourmaster of the fishing port of 
Karangantu and analyze the level of satisfaction of service user of the 
harbourmaster. This research uses Service Quality (SERVQUAL) method, 
Customer Satisfiction Index (CSI), and Importance and Performance Analysis 
(IPA). The results showed that the service satisfaction index assessment was 
83,56% and the value of all service quality was 0,063 (positive), which mean that 
service user could be categorized as very satisfied. 
 
Key words : customer satisfaction; service quality; fishing port of Karangantu; 
servqual; CSI; IPA 
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